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EFEKTIVITAS PENGGUNAAN APLIKASI BIVI PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN 
PENCATATAN SIPIL KOTA MANADO 
 
Oleh: 




 Untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada masyarakat, pemerintah Kota Manado 
melakukan inovasi yaitu dengan menggunakan aplikasi BIVI yaitu aplikasi untuk mendaftar 
antrian dalam mengurus dokumen. Dengan menggunakan metode kualitatif (Sugiyono, 2010), 
penelitian ini mengkaji efektifitas dari penggunaan aplikasi BIVI khususnya di Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil. Efektifitas akan dilihat dengan menggunakan pendekatan 
yang dikemukakan oleh Martani dan Lubis (1987), tentang indicator untuk pengukuran 
efektifitas yaitu: Pendekatan Sumber (resource approach), Pendekatan proses (process 
approach), dan Pendekatan sasaran (goals approach). Temuan penelitian menggambarkan Pada 
pendekatan proses, dalam proses layanan aplikasi ini Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Manado sudah menyediakan 4 buah server. Dalam hal ini (proses layanan online) beberapa 
masyarakat sudah merasa baik terhadap layanan aplikasi ini, tetapi ada sebagian masyarakat 
juga yang beum merasakan layanan yang maksimal dari aplikasi ini, seperti dalam proses 
pengurusan tidak adanya kepastian dalam proses pelayanan. ketidak pastian tersebut berupa, 
ada masyarakat yang masih mendaftar secara langsung tanpa melalui apliaksi ini. dan ada 
masyarakat yang sudah menunggu sangat lama sudah tidak sesuai lagi dengan SOP (standar 
operating procedur) waktu yang ada. Dan pada aspek pendekatan sasaran, pada pendekatan ini 
masih ada masyarakat yang tidak dapat mengurus dokumennya karena hambatan-hambatan 
yang terjadi dalam aplikasi tersebut seperti tidak adanya kepastian dalam proses layanannya 
dan masyarakatyang sudah menunggu dengan waktu yang sangat lama. 
 




To improve the quality of service to the community, the Manado City government has made 
an innovation by using the BIVI application, which is an application to register queues for 
processing documents. By using qualitative methods (Sugiyono, 2010), this study examines the 
effectiveness of using the BIVI application, especially in the Department of Population and Civil 
Registration. Effectiveness will be seen using the approach proposed by Martani and Lubis (1987), 
regarding indicators for measuring effectiveness, namely: the resource approach, the process 
approach, and the goals approach. The research findings describe the process approach, in this 
application service process the Manado City Population and Civil Registration Service has provided 
4 servers. In this case (online service process) some people already feel good about this application 
service, but there are also some people who have not felt the maximum service from this 
application, such as in the process of processing there is no certainty in the service process. The 
uncertainty is that there are people who still register directly without going through this 
application. and there are people who have been waiting for a very long time and are no longer in 
accordance with the existing SOP (standard operating procedure). And in the aspect of the target 
approach, in this approach there are still people who cannot take care of their documents because 
of the obstacles that occur in the application such as the absence of certainty in the service process 
and people who have been waiting for a very long time. 
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Kepastian, keteraturan, dan kenyaman, dalam suatu proses pelayanan jasa akan 
memberikan kepuasan dan keberhasilan terhadap suatu sistim. Ini adalah suatu harapan yang 
ideal sebelum terjadi bencana pandemi Covid 19. Dan disaat ini, tentu lebih ditegaskan dengan 
pemberlakuan protokol kesehatan untuk melindungi anggota masyarakat dari bahaya pandemi 
Covid 19. Pada era globalisasi saat ini teknologi informasi sangat berperan penting dalam 
beberapa aktivitas seperti dalam pelayanan maupun layanan administrasi, layanan kesehatan, 
layanan informasi data.  
Pemerintah sedang giat-giatnya melakukan inovasi dalam berbagai bidang, termasuk 
dalam bidang pelayanan publik untuk mengatasi masalah-masalah,dan mempermudah  dalam 
pelayanan, menurut Peraturan Menteri PANRB No. 30/2014, inovasi pelayanan publik adalah 
terobosan jenis pelayanan publik baik yang merupakan gagasan/ide kreatif orisinal dan/atau 
adaptasi/modifikasi yang memberikan manfaat bagi masyarakat, baik secara langsung maupun 
tidak langsung. 
Pada tahun 2019 lalu diadakannya suatu kompetensi yaitu Kompetensi Inovasi 
Pelayanan Publik (KIPP) diadakan oleh Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan 
Reformasi Birokrasi ( KemenPANRB). Kompetesi pada 2019 ini bertemakan, “ Inovasi Pelayanan 
Publik Sebagai Perwujuan Percepatan Reformasi Birokrasi dan Pencapaian Tujuan 
Pembangunan Berkelanjutan”. Sebanyak 3.156 Inovasi telah terekam dalam Sistem Informasi 
Inovasi Pelayanan Publik ( SINOVIK ) yang diajukan oleh 331 instansi pemerintah. Terdapat 
1.872 inovasi pelayanan publik, yang kemudian melalui seleksi administrasi, dihasilkan 1.651 
inovasi yang dinyatakan lolos ke tahap penilaian proposal. Tim Panel Independen kemudian 
memilih top 99 Inovasi Pelayanan Publik dan diseleksi lagi menjadi top 45, termasuk juga 
Pemerintah Kota Manado menjadi pemenang KIPP 2019 dengan aplikasi bernama  Panada ( 
Portal Analisis Data Berbasis Peta). (sumber: kominfo). 
Visi kota Manado adalah Manado Kota Cerdas pada tahun 2021, untuk itu pemerintah 
kota Manado akan menyelenggarakan berbagai program terkait dalam pengembangan dan 
pengelolaan kota dengan pemanfaatan Teknologi Informasi dan Komunikasi dalam rangka 
memaksimalkan pelayanan kepada masyarakat serta mendukung pembangunan kota layak huni, 
efisien dan berkesinambungan serta yang berwawasan lingkungan atau green based 
environment sering disebut sebagai Kota Cerdas atau The Smart City. 
Ada delapan aspek sistem utama melalui program Smart City Pemerintah Kota Manado 
yang akan diselenggarakan, yaitu smart governance, smart infrastructure, smart technology, 
smart mobility, smart healthcare, smart energy, smart building, dan smart citizen, yang 
kesemuanya bertujuan untuk menyukseskan 3 (tiga) dimensi utama pembangunan kota Manado 
dalam 5 (lima) tahun kedepan, yaitu dimensi sosial (keamanan), ekonomi (daya saing) dan 
lingkungan (kenyamanan). 
Dalam melaksanakan pelayanan administrasi Pemerintah Kota Manado melakukan 
inovasi yaitu dengan melakukan smart governance dengan menggunakan  smart technology. 
Salah satunya adalah penggunaan aplikasi yang bernama BIVI. Aplikasi ini adalah dengan 
menggunakan smartphone untuk mendaftar antrian dalam mengurus dokumen. Dan salah satu 
dinas yang menggunakan aplikasi ini adalah dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil kota 
Manado. Aplikasi ini dirilis pada tanggal 3 Oktober 2019 dan di update tanggal 9 April 2020. 
Aplikasi ini akan membantu masyarakat kota Manado dalam menentukan hari apa, jam berapa, 
untuk mengantri dalam mengurus berbagai dokumen yang dikeluarkan oleh dinas 
Kependudukan dan catatan Sipil kota manado.  
Saat ini dengan penduduk kota Manado berjumlah 527.007 jiwa 
(http://disdukcapil.manadokota.go.id/#) akan sangat membantu dalam proses pelayanan 
apalagi dalam masa pandemi covid 19 mengurangi penumpukkan masyarakat yang tidak perlu 
terjadi di masa pandemi ini, dengan smart governance atau tata kelola pemerintahan kota yang 
pintar adalah konsep sekaligus praktik bagaimana mengelola manajemen dan tata 
pamong/kelola pemerintahan dan layanan publik secara lebih cepat, efisien, efektif, responsive, 
komunikatif, dan terus melakukan peningkatan kinerja birokrasi melalui inovasi dan adopsi 
teknologi yang terpadu. 
Sebelumnya dalam  kepengurusan berbagai jenis dokumen pada dinas Kependudukan 
dan Catatan Sipil kota Manado akan terjadi penumpukan masyarakat, dan belum memberikan 
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kepastian selesainya berbagai jenis dokumen karena masyarakat tidak mengetahui kelengkapan 
dan persyaratan secara administrasi yang perlu disediakan sebelumnya sehingga menimbulkan 
berbagai kekecewaan serta tidak tertibnya proses yang terjadi secara internal. 
Pelayanan publik dalam pemerintahan yang baik harus memenuhi kualitas yang mesti 
dipenuhi. Pelayanan publik yang ada harus berfungsi untuk mengurangi kesenjangan yang ada, 
dalam pelayanan prima kepuasan masyarakat menjadi tujuan utama. Kepuasan layanan dapat 
terwujud jika pelayanan yang diberikan sesuai standar. Dalam Peraturan Presiden Nomor 95 
Tahun 2018 tentang Sistem Pemerintahan berbasis Elektronik dan Peraturan Menteri Dalam 
Negeri Nomor 7 tahun 2019 Tentang pelayanan Administrasi Kependudukan Secara Daring. 
Maka dalam penelitian ini akan melihat sejauh mana aplikasi layanan online ini berjalan, untuk 
pihak-pihak yang menjadi sasarannya yaitu masyarakat sendiri yang menggunakan aplikasi ini.  
Namun, hasil observasi di lapangan penggunaan aplikasi ini masih ada hambatan pada 
pelayanan yang masuk (input) seperti gangguan pada aplikasi yaitu server yang lamban, 
kemudian pada prosesnya sebagian masyarakat merasakan hambatan juga seperti kendala 
dalam mengambil nomor antrean dan pada sasarannya aplikasi ini masih ada beberapa 




A. Pengertian Efektivitas 
Kata efektif berasal dari bahasa Inggris effective  yang berarti berhasil atau sesuatu yang 
dilakukan berhasil dengan baik. Efektifitas merupakan unsur pokok untuk mencapai tuuan atau 
sasaran yang telah ditentukan di dalam setiap organisasi, kegiatan ataupun program. Disebut 
efektif apabila tercapai tujuan ataupun sasaran seperti yang telah ditentukan. Hal ini sesuai 
dengan pendapat H. Emerson yang dikutip Soewano Handayaningrat S. (2006:16) yang 
menyatakan bahwa “ efektivitas adalah pengukuran dalam arti tercapainya tujuan yang telah 
ditentukan sebelumnya”. Secara umum, efektivitas diartikan sebagai seberapa jauh tercapainya 
suatu tujuan yang terlebih dahulu ditentukan. Konsep efektivitas selalu dikaitkan antara hasil 
yang diharapkan dengna hasil yang sesungguhnya telah dicapai. 
William Dunn (2003:498) mendefinisikan efektivitas adalah suatu kriteria untuk 
menseleksi alternative untuk dijadikan rekomendasi yang didasrkan pertimbangan apakah 
alternatif yang direkomendasikan tersebut memberika hasil (akibat) yang maksimal, lepas dari 
pertimbangan efisiensi. Menurut Mahmudi (2005:92) efektivitas adalah hubungan antara output  
terhadap pencapaian tujuan. Semakin besar kontribusi output, maka semakin efektif suatu 
program atau  kegiatan.  
Menurut  Agung Kurniawan (Agung Kurniawan 2005:109) adalah sebagai berikut, 
efektivitas merupakan kemampuan melaksanakan tugas, fungsi (operasi kegiatan program atau 
misi) daripada suatu organisasi atau sejenisnya yang tidak terdapat sebuah tekanan atau 
ketegangan dalam pelaksanaannya. 
Menurut James L. Gibson dkk (Pasolong, 2013:4) efektivitas adalah pencapaian sasaran 
dari upaya bersama. Derajat pencapaian sasaran menunjukkan deajat efektivitas. Dapat 
disimpulkan bahwa efektivitas adalah pencapaian tujuan. 
 
 Ukuran Efektivitas 
Steers (dalam Tangkilisan, 2005: 141) mengemukakan 5 (lima) kriteria dalam pengukuran 
efektivitas, yaitu: 
a. Produktivitas 
b. Kemampuan adaptasi atau fleksibilitas 
c. Kepuasan kerja 
d. Kemampuan berlaba 
e. Pencarian sumber daya 
Duncan (dalam Steers, 1985:53) mengemukakan beberapa pengukuran efektivitas, yaitu: 





Adapun kriteria untuk mengukur efektivitas suatu organisasi ada tiga pendekatan yang 
dapat digunakan, seperti yang dikemukakan oleh Martani dan Lubis (1987:55), yakni: 
a. Pendekatan Sumber (resource approach) yakni mengukur efektivitas dari input. 
b. Pendekatan proses (process approach) adalah untuk melihat sejauhmana efektivitas 
pelaksanaan program dari semua kegiatan proses internal atau mekanisme 
organisasi. 
c. Pendekatan sasaran (goals approach) dimana pusat perhatian pada output, 
mengukur keberhasilan organisasi untuk mencapai hasil (output) yang sesuai 
dengan rencana. Dalam Steers (1985:21) dengan perkataan lain, sasaran memberi 
jawaban atas pertanyaan arah tujuan organisasi. 
Ukuran-ukuran Efektivitas yang Univariasi. Dalam awal mengukur efektivitas organisasi 
para sosiolog dan psikolog di bidang industry selalu melihat konsep efektivitas dari sudut 
terpenuhinya berupa kriteria akhir. Thondike (dalam Steers: 1985) mengenali beberapa 
kriteria yang dipakai dalam ancangan yang lebih dini, yaitu produktivitas, laba bersih, 
penyelesaiaan misi, pertumbuhan serta stabilitas organisasi. Kalau kita melihat studi-studi 
empiris mengenai efektivitas yang lebih baru, yang telah menggunakan ukuran-ukuran yang 
universal, harus diambil kesimpulan bahwa hanya sedikit yang berubah sejak penilaain 
permulaan dari Thorndike. Sebagai contoh, tinjauan yang baru-baru ini dibuat oleh 
Campbell (dalam Steers: 1985) menegenai berbagai ukuran yang digunakan untuk 
menentukan keberhasilan organisasi mengahsilkan pengenalan Sembilanbleas variabel 
yang digunakan secara luas.  
Yang paling menonjol diantaranya adalah: (1) keseluruhan prestasi; (2) produktivitas; (3) 
kepuasan kerja pegawai; (4) laba atau tingkat penghasilan dari penanaman modal; dan (5) 
keluarnya karyawan. Studi univariasi selalu menggunakan salah satu ukuran-ukuran ini 
sebagai variabel yang menentukan dan membandingkan variabel ini dengan lain-lain 
variabel yang bebas, atau varibel permaal (misalnya gaya kepemimpinan) untuk 
mempelajari saling-hubungannya. 
  
B. Aplikasi BIVI 
 Pengertian aplikasi BIVI ini diambil dari bahasa Manado nama BIVI yang berarti semut, 
dikarenakan filosofi semut yang suka mengantri. Aplikasi ini dirilis pada 03 Oktober 2019, 
merupakan aplikasi booking antrian kepengurusan dokumen dinas Kependudukan dan Catatan 
Sipil Kota Manado. Dengan menggunakan BIVI, masyarakat sebagai kelompok atau individu 
(perorangan) dapat mimilih waktu yang sesuai dengan kesempatan yang tersedia padanya 
untuk penyelesaian urusan administrasi yang dibutuhkan. Masyarakat akan dilayani sesuai jam 
dan tanggal pendaftaran yang dipilih saat melakukan pendafataran. 
 Adapun layanan pada aplikasi ini ialah : 
1. Surat keterangan tempat tinggal 
2. Akta kelahiran’ 
3. Kartu keluarga (hilang/rusak) 
4. Akta kematian  
5. Kartu keluarga ( baru) 
6. Kartu keluarga ( perubahan data ) 
7. Surat pindah 
8. Kartu identitas anak (KIA) 
9. Akta Perceraian 
10. Akta perkawinan 
11. Rekam cetak KTP-EL 
12. Pengaduan BPJS/BANK/DLL 
13. Cetak KTP-EL (hilang/rusak/belum pernah cetak) 
 Aplikasi sebagai perangkat lunak adalah suatu subkelas perangkat lunak komputer yang 
memanfaatkan kemampuan computer langusng untuk melakukan suatu tugas yang diinginkan 
pengguna. Biasanya dibandingkan dengan perangkat lunak sistem yang mengintegrasikan 
berbagai kemampuan computer, tetapi tidak secara langsung menerapkan kemampuan tersebut 
untuk mengerjakan suatu tugas yang menguntungkan pengguna (dalam Aditya Sumartono, 




 Penelitian ini menggunakan pendekatan desktriptif  kualitatif (Sugiyono, 2017), yang 
akan mengkaji efektifitas penerapan Aplikasi BIVI di Dinas Kependudukan dan  Catatan Sipil 
Kota Manado. Efektifitas akan dikaji dengan menggunakan pendekatan yang kemukakan oleh 
Martani dan Lubis (1987), tentang indicator pengukuran efektifitas, yaitu : Pendekatan Sumber 
(resource approach), Pendekatan proses (process approach), dan Pendekatan sasaran (goals 
approach). Pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi, wawancara dengan informan, 
dan  dokumentasi. Data yang diperoleh dianalisis dengan tahapan yang diawali dengan 
melakukan reduksi data, kemudian dilanjutkan dengan melakukan display data, dan diakhiri 




 Efektivitas penggunaan aplikasi BIVI dapat diukur melalui beberapa pendekatan, salah 
satu pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengukuran efektivitas yang 
dikemukakan oleh Martani dan Lubis, yaitu: 
a. Pendekatan Sumber (resource approach) yakni mengukur efektivitas dari input. Aspek 
yang meliputi pendekatan ini ialah melihat bagaimana proses pelayanan yang masuk, 
mulai dari pemakaian aplikasi ini ke tahap pengurusan administrasi oleh operator. 
b. Pendekatan Proses (process approach) adalah untuk melihat sejauh mana efektivitas 
pelaksanaan program dari semua kegiatan proses internal atau mekanisme organisasi. 
Aspek yang dilihat dari pendekatan ini ialah bagaimana proses layanan dari aplikasi ini 
mulai dari awal pengurusan administrasi sesuai dengan SOP yang ada. Misalnya, 
lamanya jangka waktu menunggu dokumen selesai. Mekanisme apa yang dilakukan 
organisasi agar menghasilkan pelayanan yang efektif melalui aplikasi online ini. 
c. Pendekatan Sasaran (goals approach) dimana pusat perhatian pada output, mengukur 
keberhasilan organisasi untuk  mencapai hasil (output) yang sesuai dengan rencana. 
Aspek pada pendekatan iniyaitu melihat pada hasil program yang dijalankan, artinya 
pencapaian dari aplikasi ini dalam mencapai sasarannya. 
  
1. Proses Pelayanan melalui Pendekatan Sumber (resource approach) 
Pada pendekatan sumber (resource approach) yakni melihat proses pelayanan yang 
masuk, mulai dari pemakaian aplikasi ini ke tahap pengurusan administrator oleh operator. 
Proses pelayanan administrasi pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Manado 
yaitu dimulai dari pengambilan nomor antrean secara online, masyarakat diarahkan untuk 
mengunduh aplikasi BIVI di google playstore pada smartphone dan masyarakat juga dapat 
mengakses melaui website antriancapil.manadokota.go.id atau layakcerdas.manadokota.go.id 
ketiganya sama (terhubung) untuk pengambilan antrean, masyarakat tinggal memilih saja.  
Setelah masyarakat selesai mengambil nomor antrean secara online, masyarakat 
diarahkan untuk mengunggah sejumlah berkas. Dalam melakukan proses layanan online melalui 
aplikasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Manado juga menyiapkan sistem yang 
bernama CTS (Control Tracking System), dengan sistem ini masyarakat dapat mengontrol 
berkas yang mereka butuhkan, jika terjadi hambatan seperti gangguan listrik atauun gangguan 
keseluruahn dari pusat, cara mengatsinya pelayanan bisa dilakukan secara manual. 
Pada pendekatan sumber ini menagcu juga pada kepengurusan oleh operator, maka 
sumber daya manusia merupakan komponen yang sangat penting dalam mendukung 
keberhasilan organisasi mencapai tujuan, maka pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 
Kota Manado juga sudah menyediakan beberapa tenaga ahli di Bidang IT, yang sudah telatih. 
Dan diikuti juga dengan Permendagri No. 7 tahun 2019 Tentang pelayanan Administrasi 
Kependudukan Secara Daring, dengan adanya peraturan dari Kementrian Dalam Negeri tersebut 
melakukan inovasi dalam pelayanan publik. 
Pada tahap ini masyarakat diarahkan untuk memilih tujuan sesuai dengan kebutuhan 
kepengurusan administrasinya, setelah itu memilih tanggal sesuai keinginan pengguna, 
kemudian mengisi NIK Pengantri, Mengisi Nama Pengantri dan mengisi Nomor Telepon yang 




Ketika melihat pengukuran pendekatan sumber, mulai dari pemakaian aplikasi ini 
dengan melakukan wawancara dengan beberapa masyarakat pengguna aplikasi ini merasakan 
kemudahan ketika dalam mengambil nomor antrean secara online, tidak ada hambatan yang 
terjadi hingga pada penerimaan dokumen yang diurus.  
Beberapa masyarakat sudah merasa baik terhadap hasil yang didapat. Tetapi ada juga 
masyarakat yang ketika akan melakukan pengambilan nomor antrean di aplikasi tersebut terjadi 
masalah pada server, seperti lambatnya ketika akan membuka aplikasi  dalam mengambil 
nomor antrean yang selalu penuh itu dikarenakan kuota untuk semua dokumen disediakan 
hanya 200-250 saja dalam sehari dalam layanan online melalui aplikasi BIVI ini. 
Dapat terlihat ketika melakukan proses pengambilan nomor antrean secara online, tetapi 
antrean telah di booking penuh. Keterbatasan dalam layanan online ini menimbulkan kurangnya 
efisiensi yang mengacu pada pendekatan sumber yakni yang mengukur efektivitas dari input. 
Dapat dibayangkan juga, jika pada sehari masyarakat yang mendaftar lebih dari 
penyediaan kuota yang disediakan tentu saja terjadi hambatan karena kurangnya penyediaan. 
Sehingga pada proses pendeketan sumber ini dengan disediakannya sistem yang bernama 
Control Tracking System yaitu masyarakat dapat mengontrol berkas yang mereka butuhkan 
sendiri, tidak dapat dirasakan oleh sebagian masyarakat karena terhalang oleh keterbatasan 
ketersediaan kuota seluruh dokumen yang hanya 200-250 saja dalam sehari pada layanan 
aplikasi BIVI ini, tentu  ini menghambat kefektivan dari sebuah progam organisasi pada bidang 
pelayanan karena masyarakat sangat mengharapkan kepuasan dari program layanan online ini. 
 
2. Efektivitas Pelaksanaan Program melalui Pendekatan Proses (process approach)  
Pada pendekatan proses ini melihat sejauh mana efektivitas program aplikasi ini, artinya 
proses layanan dari aplikasi ini mulai dari awal pengurusan administrasi sesuai dengan SOP. 
Aplikasi ini melayani sesuai dengan SOP nya seperti mengunggah berkas yang diperlukan sesuai 
dengan administrasi kependudukan yang diperlukan. Dalam pendekatan ini yang menjadi 
fokusnya selain SOP yaitu fasilitas dalam sistem yang menunjang efektif atau tidaknya aplikasi 
ini. 
SOP pada layanan online ini berupa pengurusan berkas administrasi sesuai dengan SOP 
nya selama 30 menit, setelah itu masyarakat dapat melakukan pengambilan dokumen 
kependudukan pada keesokan harinya setelah melakukan pendaftaran online.  Pada proses ini 
masyarakat diminta untuk mengunggah berkas-berkas dalam bentuk foto dalam aplikasi 
tersebut.  
Mekanisme yang dilakukan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Manado agar 
mengahasilkan pelayanan yang efektif melalui aplikasi online ini yaitu, masyarakat bisa 
mencetak dokumen sendiri di rumah, kebijakan ini telah diatur dalam Permendagri No.109 
Tahun 2019 tentang tentang Formulir Dan Buku Yang Digunakan Dalam Administrasi 
Kependudukan pada Pasal 12 dan 21, tentang keamanan dalam transaksi elektronik ini telah 
dituliskan dalam UU ITE No. 19 Tahun 2016 Tentang Informasi Dan Transaksi Elektronik. 
Syaratnya hanya menggunakan kertas HVS berukuran A4 80 gram. Hal ini dituliskan pada pasal 
12 yang berbunyi “ Spesifikasi Formulir pengajuan pelayanan pendaftaran penduduk dan 
pencatatan sipil sebagaimana dimaksud dalam pasal 4 ayat (1) huruf a dan formulir yang 
digunakan dalam pemanfaatan data dan dokumen kependudukan sebagaimana dimaksud dalam 
Pasal 9 terdiri dari : 
a. Bahan baku : kertas HVS 80 gram; 
b. Ukuran  : A4 
c. jumlah   : 1 (satu) rangkap, dan  
d. warna   : putih. 
Dan juga masyarakat dimudahkan dalam pengurusan Akta Kelahiran dan Kartu Keluarga, 
yaitu dalam pelegalan dokumen seperti tanda tangan masyarakat tidak perlu lagi berdesak-
desakan ke kantor, dokumen-dokumen sekarang bisa ditanda tangani secara elektronik. 
Kebijakan tersebut diatur dalam Pemendagri No. 104 Tahun 2019 Tentang Pendokumentasin 
Administrasi Kependudukan Pasal 19 Ayat 6 “ Dalam hal dokumen Kependudukan dengan 




Kemudian estimasi waktu ketika menunggu hasil administrasi dari aplikasi ini, setelah 
masyarakat menggugah berkas yang diperlukan akan ada informasi pada aplikasi tersebut, 
waktu menunggu paling lambat sehari setelah mengunggah berkas, Disdukcapil juga 
menyediakan 4 buah server, jika terjadi masalah atau hambatan, maka langsung di cek 
penyebabnya. Faktor yang menyebabkan terjadinya masalah yaitu, jaringan yang bermasalah itu 
koneksi antara Disdukcapil pusat dan daerah. 
Namun, dalam hal pelayanan pengaduan terhadap hambatan yang terjadi pada 
masyarakat pengguna Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Manado menyediakan 
layanan pengaduan melalui via whatsap. Dan juga ketika dalam proses ini data masyarakat tidak 
terdaftar dalam laporan kemungkinan besar dokumen yang diunggah tidak lengkap, dalam 
melakukan pengaduan bisa disampaikan pada laman akun facebook resmi Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil Kota Manado yang telah tersedia contact Personal.  
Ketika mewawancarai pengguna ada yang merasa cepat dengan layanan online ini dan 
ada juga yang menunggu cukup lama karena tidak ada petunjuk penggunaan aplikasi yang 
praktis. Masalah muncul juga ketika akan mengambil nomor antrean, selalu penuh. Dalam 
pelaksaanan program aplikasi ini ada beberapa masyarakat juga yang tidak mengalami kendala 
seperti akan menggugah berkas, dan dalam pengambilan nomor antrean. Aplikasi ini maupun 
website-nya ada juga masyarakat yang mendaftar secara langsung dan tidak melalui secara 
online. Masih ada beberapa masyarakat sebagai pengguna layanan online ini belum merasa 
dipermudah karena ketika sudah mendaftar online tetapi ketika melakukan pengecekkan di 
Disdukcapil tidak ada catatan (belum terdaftar). Ada juga yang sudah mendafatar secara online 
tetapi masih saja mengantri ditempat.  
Pada saat melakukan proses ada masyarakat pengguna yang mengatakan ketika 
menggunakan aplikasi tersebut tidak aktif, dan juga menunggu dengan waktu yang cukup lama, 
pengguna belum merasakan kepuasan dari hasil layanan online ini, dan juga sampai saat ini 
pengguna belum bisa memperbaiki dokumen yang tidak aktif 
Ketika peneliti melakukan penelitian di lapangan dalam hal ini masih ada beberapa 
masyarakat yang masih merasa kebingungan terhadap proses layanan online ini, karena tidak 
mendapatkan kepastian dalam layanan.  
Mengukur sejauh mana efektivitas program yang dilaksanakan mengacu juga pada 
kualitas layanan, semakin baik efektivitas suatu program atau kebijakan maka semakin baik juga 
kualitas layanan. Menurut Evans dan Lindsay (Noorsyamsa, dkk 2009:20) jika dilihat dari sudut 
pandang konsumen, maka kualitas pelayanan selalu dihubungkan dengan sesuatu yang 
baik/prima (excellent). Jika kualitas pelayanan dipandang dari sudut “product base”, spesifik 
dengan variabel  pengukuran yang berbebeda-beda dalam memberikan penilaian kulitas sesuai 
dengan karakteristik produk yang bersangkutan. Maka kualitas pelayanan dapat didefinisikan 
sebagai suatu fungsi yang spesifik. 
Dalam pendekatan proses ini, segala persiapan sejauhmana pelaksanaan program dari 
semua kegiatan proses internal atau mekanisme organisasi, menentukan terpenuhinya 
harapan/kebutuhan pelanggan, di mana pelayanan dikatakan berkualitas apabila dapat 
menyediakan produk dan jasa (pelayanan) sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. 
 
3. Pendekatan Sasaran (goals approach) 
Dalam melaksanakan program ini yang menjadi sasarannya adalah mempermudah 
masyarakat dalam melaksanakan pengurusan administrasi kependudukan, ditambah dengan 
masa pandemi COVID-19 segala cara “praktis” dilakukan Pemerintah dalam melaksanakan 
segala layanan, khusunya pada layanan administrasi ini. Pemerintah dituntut untuk 
melaksanakan layanan yang prima, maka dari itu pemerintah tak pernah berhentinya 
melakukakn inovasi pada layanan publik  
pendekatan sasaran efektivitas merupakan proses yang berkesinambungan bahwa 
komponen dalam suatu program saling berhubungan satu sama lain dan bagaimana berbagai 
komponen ini memperbesar kemungkinan berhasilnya program. 
Pusat perhatian pada output dengan mengukur keberhasilan organisasi dalam 
pencapaian hasil untuk mencapai sasarannya. Aspek pada pendekatan ini yaitu melihat pada 
hasil dari program yang dijalankan. Sasaran dari program ini ialah dalam SOP nya masyarakat 
mendaftar lewat antrean online, kemudian fornt office meneruskan ke operator, operator 
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membuat dokumen kependudukan, setelah itu Kepala Seksi dan Kepala Bidang memeriksa hasil 
output jika sudah sesuai, dokumen kependudukan diajukan ke Kepala Dinas untuk di tanda 
tangan elektronik dan hasil yang sudah elesai diinformasikan di akun resmi facebook Dinas 
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Manado. 
Pada dasarnya Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Mando telah 
menyediakan beberapa sarana dan prasarana untuk menunjang hasil sasaran dari program ini, 
tetapi kendala pada setiap proses yang ada menghambat sasaran yang akan dicapai. 
Karakteristik yang menentukan dari sistem organisasi terletak pada sifat mengejar sasaran, 
sumber daya fisik, manusia umumnya diorganisasi untuk mengejar tujuan organisasi yang 
dinyatakan secara jelas. Sasaran dapat berfungsi sebagai standar penilaian derajat efektivitas 
dan efisiensi organisasi dalam mencapai tujuan. Pendekatan sasaran ini adalah sasaran yang 
realistis untuk memberikan hasil maksimal berdasarkan sasaran resmi. 
Sasaran dari program ini ialah semua yang sudah disediakan pada pendekatan sumber 
dan pendekatan proses. Sasaran pada pendekatan sumber dengan beberapa penyediaan sistem 
seperti Control Tracking System (CTS) yaitu dengan tujuan sasarannya masyarakat dapat 
mengontrol dokumennya sendiri hanya lewat aplikasi BIVI, dimana masyarakat hanya 
mendaftar saja dari rumah kemudian pada aspek pendekatan proses, pada proses aplikasi ini 
Dinas Kendudukan dan Pencatatan Sipil Kota Manado telah menyediakan fasilitas dalam 
sistemnya yaitu menyediakan 4 buah server agar untuk meminimalisir hambatan. 
Adaptabilitas dan fleksibilitas organisasi sangat diperlukan juga dalam pendekatan 
sasaran ini, karena adaptasi terhadap keadaan sangat penting seperti pegawai mampu 
menyesuaikan dengan layan online ini kemudian fleksibiltas layanan dari pegawai untuk 
masyarakat dalam artian sesuai dengan standar operasional prosedur pelayanan yang telah 
ditentukan   
Akan tetapi dari hasil penelitian yang telah dilakukan melalui wawancara beberapa 
masyarakat merasakan puas terhadap hasil yang didapat yaitu dengan tidak mendapat 
hambatan dalam layanan yang tidak memakan waktu yang lama,begitu juga dengan hasilnya 
yang tidak ada kesalahan. 
 hal tersebut dinyatakan oleh masyarakat pengguna saat peneliti melakukan penelitian 
dengan mewawancarai pengguna. Kemudian, hasil dari layanan online ini masih juga belum 
dirasakan oleh sebagian mayarakat karena masalah yang telah dipaparkan pada 2 point 
pengukuran efektivitas yaitu pendekatan sumber dan pendekatan proses, yaitu ketika akan 
mengambil nomor antrean. Jadi, beberapa masyarakat juga tidak merasakan hasil dari layanan 
online ini. disebabkan karena ada masyarakat yang menunggu nomor antreannya dipanggil 
sudah menunggu sudah sangat lama tidak mendapatkan informasi. 
Sasaran waktu juga dalam pendekatan ini menjadi faktor yang penting dari pendekatan 
proses, SOP nya selama 30 menit dalam pengurusan dokumen administrasi yaitu masyarakat 
dapat melakukan pengambilan dokumen kependudukan pada keesokan harinya. Tetapi 
sebagian masyarakat belum merasakan hal ini karena masih menunggu lama dalam prosesnya.   
Hal ini dirasakan oleh salah satu pengguna belum merasa dipermudah karena pengguna 
mendaftar dan mendapat nomor antrean pada tanggal 17 November 2020 dan hingga 3 bulan 
berlalu pengguna belum mendapatkan pemeberitahuan. Dan dalam hasilnya pengguna belum 
bisa mengurus dokumen salah satu nomor Kartu Keluarganya tidak aktif dan hingga sekarang 
belum ada pemberitahuan untuk pengurusan dokumen si pengguna.  
Beberapa hambatan yang ditemukan pada sebagian masyarakat masih menjadi 
hambatan untuk mencapai hasil sasaran dari program online ini. Dikarenakan jika dilihat dari 
pendekatan sumber yakni mengukur efektivitas dari input, aspek yang meliputi pendekatan ini 
ialah melihat pelayanan yang masuk.  
 
Mulai dari pemakaian apliaksi ini ke tahap pengurusan administrasi oleh operator masih 
ada kekurangan dalam penyedian kuota untuk pengurusan dokumen dan hambatan pada 
pendekatan proses dimana terjadinya ketidakpastian dalam melakukan pelayanan online ini. 
Produktifitas yang dihasilkan oleh program ini juga menjadi hal penting untuk mencapai 
aspek pendekatan sasaran, yaitu terdapat pada pendekatan proses seperti dalam pengurusan 
KTP bekas-bekas yang akan diunggah ke aplikasi tersebut seperti akta kelahiran dan kartu 
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keluarga. Setelah diunggah lalu diproses oleh operator, untuk dokumen khususnya akta 
kelahiran dokumen akan dikirmkan lewat email dan bisa dicetak di rumah.  
Inovasi tersebut diatur daam Permendagri No. 109 Tahun 2019 Pasal 12 dan 21 Tentang 
Formulir Dan Buku Yang Digunakan Dalam Administrasi Kependudukan, dimana masyarakat 
bisa mencetak sendiri dokumen administrasi kependudukan berupa akta kelahiran dan kartu 
keluarga dengan menggunakan kertas HVS A4 80 gram. Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Manado dalam sasarannya untuk mencapai tujuan suatu program melalui layanan 




1. Dalam pendekatan sumber yakni mengukur efektivitas dari input, proses pelayanan yang 
masuk. Beberapa masyarakat belum merasakan kemudahan karena beberapa masalah 
seperti gangguan pada server ketika akan menggunakan aplikasi ini, kemudian kuota/daya 
tampung yang disediakan untuk semua dokumen hanya 200-250 saja dalam sehari dalam 
layanan apliaksi ini. 
2. Pada pendekatan proses, dalam proses layanan aplikasi ini Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Manado sudah menyediakan 4 buah server. Dalam hal ini (proses 
layanan online) beberapa masyarakat sudah merasa baik terhadap layanan aplikasi ini, 
tetapi ada sebagian masyarakat juga yang beum merasakan layanan yang maksimal dari 
aplikasi ini, seperti dalam proses pengurusan tidak adanya kepastian dalam proses 
pelayanan. ketidak pastian tersebut berupa, ada masyarakat yang masih mendaftar secara 
langsung tanpa melalui apliaksi ini. dan ada masyarakat yang sudah menunggu sangat lama 
sudah tidak sesuai lagi dengan SOP (standar operating procedur) waktu yang ada. 
3. Dan pada aspek pendekatan sasaran, pada pendekatan ini masih ada masyarakat yang tidak 
dapat mengurus dokumennya karena hambatan-hambatan yang terjadi dalam aplikasi 
tersebut seperti tidak adanya kepastian dalam proses layanannya dan masyarakatyang 
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